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Web  usability  is  a  multidisciplinary  research  area.  It 
bases  its  foundations  on  user  interface  software 










the  development  of  Web‐based  applications.  We 
introduce  both  basic  and  advanced usability  principles 
and  theories  as  well  as  methods  to  deliver  usable 
products.  
Best practices to develop simple and pleasant Web‐based 
applications  are  grouped  under  ready  to  use  design 
patterns.  The  methodology  to  perform,  analyze  and 




dealing  with  interfaces  for  software  download. 
Participants were  recruited  to analyze  the effects of  the 
usual dialog box  to download software, and compare  it 
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The  second  experiment  assesses  the  effects  and 
effectiveness  of  talking  avatars  on  E‐Government 
Websites.  In  the usability experiment  the avatar was an 
animated  face. The speech pronounced by  the avatar  is 
produced  with  Text‐To‐Speech  (TTS)  software.  Effects 
and effectiveness of the face presence are assessed based 
on  traditional  usability  metrics  (completion  rate, 
completion  times,  error  rate,  visited  pages, 
questionnaires)  as  well  as  physiological  analysis 
techniques (galvanic skin response).   
Given  that Web applications  should be easy  to use not 
only  for customers, but also  for  content administrators, 
we present a  tool  (CTS)  to prototype Web avatars with 
no  coding.  CTS  automates  many  steps  of  the  usual 










software  applications  (Cooper  and  Reimann,  2003). 
Usability problems used  to be  faced with while  testing 
and debugging a software product. Conversely, the user 
experience  should  drive  the  whole  software 
development  process,  from  early  stages  to  late  ones. 
Seminal  books  on  ‘Designing  Web  Usability’  (Nielsen, 
1999)  and  ‘The  Design  of  Everyday  Things’  (Norman, 
1990a)  highlighted  the  importance  of  human  factors  in 
technology products. Until recent years, user experience 




In  this  thesis  we  first  introduce  usability  principles 
(often  called  heuristics,  or  guidelines).  Effectiveness, 
efficiency  and  satisfaction  are  usual  metrics  to  assess 
usability, which  needs  to  be  evaluated  for  each  single 
product,  within  a  specified  context  of  use,  and  users. 
Usability principles  can be  contradictory, and often  the 
usability professional finds a trade off between different 
guidelines.  In addition  to  these principles,  the designer 
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exploits  performance  models  such  as  the  Fitts’  law 
(1954),  or  investigates  directly  end  users  behaviours, 
following  specific  methodologies  to  assess  usability: 
these aspects are treated in Chapters 4 and 6. 
The  refinement  process  to  have  a  usable  product  is 
iterative  (Larman and Basili, 2003), not waterfall‐based. 
Nonetheless,  user  interfaces  in  several  application 
domains have stabilized over  the years. As an example, 
Web  user  interfaces  have  become  standards  de‐facto 
with common patterns recurring on many Websites (Van 
Duyne  et  al.,  2002). Web  user  interfaces  ensuring  high 
usability  can  be  classified  according  to  a  set  of  design 
patterns, which is presented in Chapter 3. 
End  user  behaviours  and  needs  must  be  assessed  for 
each product and within  the context of use. Thus, after 
having  presented  methods  and  techniques  to  ensure 
high usability, we report the results of two usability tests 
to  investigate:  classical  and  novel  software  download 
interfaces,  and  effects  and  effectiveness  of Web  digital 
assistants on E‐Government Websites.  
Finally, before drawing  conclusions,  a prototyping  tool 
for  Web  avatars  is  presented  with  the  purpose  to 
improve  efficiency  and  ease  of  use  of  content 







Chapter  3  reports  a  list of Web design patterns, which 
can be adopted to improve user experience. Web design 
patterns  are  a  collection  of  common  problems  with 





Chapter  5  presents  the  usual  waterfall  software 
development  process,  and  its  refinements  to  better 
consider  end  user  needs  from  the  early  development 
phases. 
Chapter  6  shows  how  usability  can  be  quantitatively 
measured with user tests and statistical analyses. 
Chapters 7 and 8  report  two usability  tests. The  former 
investigates how users behave while dealing with user 
interfaces  for  software  download  on  the  Internet.  The 
latter investigates the effects of adding a digital assistant 




that  speeds  up  and  eases  the  development  process  of 
avatar‐enriched Websites. 
Chapter  10  concludes  the  work,  summing  up  results, 
and describing future works. 
 
Chapter  2,  3  can be  considered  a background  analysis. 
Chapters 7, 8 and 9 are original studies.  
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Usability has been defined  in  the  literature many  times 
by  Human‐Computer  Interaction  researchers  and 












The  ISO  definition  emphasizes  that  to  assess  the 
usability of a product: the end users, their goals, and the 
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usage  context  must  be  specified.  Afterwards, 
effectiveness,  efficiency  and  satisfaction  can  be 
measured.  
 
According  to  Jakob Nielsen  (2003),  usability  is  a  quality 
attribute,  that  assesses  how  easy  user  interfaces  are  to  use. 
The word usability also refers to methods for improving 
ease  of  use  during  the  design  process. Nielsen  affirms 
that usability can be defined by five quality components: 
1. Learnability  
How  easy  is  it  for  users  to  accomplish  basic  tasks  the 
first time they encounter the design? 
2. Efficiency 
Once  users  have  learned  the  design,  how  quickly  can 
they perform tasks? 
3. Memorability  













The  system  should  always  keep  users  informed  about 
what  is going on,  through appropriate  feedback within 
reasonable time. 
• Match between system and real world.  
The  system  should  speak  the  users’  language,  with 
words, phrases and concepts familiar to the user, rather 
than  system  oriented  terms.  Follow  real  world 
conventions,  making  information  appear  in  a  natural 
and logical order. 
• User control and freedom.  
If users  chose  a  system  function  by  accident,  they will 
need  a  clearly  marked  “emergency  exit”  to  leave  the 
unwanted state. Support undo and redo. 
• Consistency and standards.  





which  prevents  a  problem  from  occurring  in  the  first 
place.  Either  eliminate  error‐prone  conditions  or  check 




Minimize  the  users’  memory  load  by  making  objects, 
actions and options visible. The user should not have to 
remember  information  from one part of  the dialogue  to 
another.  Instructions  for  use  of  the  systems  should  be 
visible or easily retrievable whenever appropriate.  
• Flexibility and efficiency of use.  
Accelerators may often speed up  the  interaction  for  the 
expert  user  such  that  the  system  can  cater  to  both 
inexperienced  and  experienced  users.  Allow  users  to 
tailor frequent actions. 
• Aesthetic and minimalist design.  
Dialogues  should  not  contain  information  which  is 
irrelevant  or  rarely  needed.  Every  extra  unit  of 
information  in  a  dialogue  competes  with  the  relevant 
units  of  information  and  diminishes  their  relative 
visibility. 
• Help user recognize, diagnose and recover from errors.  
Error messages  should  be  expressed  in  plain  language 
(no  codes),  precisely  indicate  the  problem,  and 
constructively suggest a solution. 
• Help and documentation.  
Even  though  it  is  better  if  the  system  can  be  used 
without documentation,  it may be necessary  to provide 





The  above  heuristics  are  useful  to  assess  products 
usability  and  should  be  kept  in mind while  designing 
new  products.  Even  though  these  heuristics  are  rather 
intuitive,  following all  these guidelines can be difficult, 
and  at  times  tradeoffs  have  to  be  made.  For  instance, 
“matching  between  system  and  real  world”  can  not 
support  “efficiency  of use”:  a  task  could  be performed 
with  a  novel  user  interface  faster  than  with  a  user 
interface that matches perfectly with the real world. 
 
Finally,  we  conclude  this  introductory  section  on 
usability  theories  citing  the  Execution‐Evaluation 
framework  by  Don  Norman  (1990a;  1990b;  2008). 
Norman  identified  two  gulfs  in  the  man‐machine 
interaction:  the  gulf  of  execution  and  the  gulf  of 
evaluation. An interaction can be divided in two phases: 
the execution phase in which a user performs actions on 
the world  and  the  evaluation  phase  in which  the  user 
assesses the state of the world, to evaluate the results of 








gulf  of  execution,  is  the difference  between  the  actions 
that a user intends to take and the actual actions that the 
system allows the user to perform. The second gulf, the 
gulf of evaluation, reflects  the amount of effort  that  the 
person must  exert  to  interpret  the physical  state of  the 





expects  to  find  his  mental  model  in  the  activity  that 















Other cheaper sites       (61%),  
Mind changed       (56%),  























Design  patterns  were  originally  developed  by  C. 
Alexander  (1977) who  inferred  them  in  the architecture 
field.  
Afterwards,  design  patterns  proved  effective  in 
identifying  common  solutions  of  recurrent  problems. 
Gamma  et  al.  (1994)  applied  with  success  the  same 
approach  to  the  software  engineering  field,  describing 
software  design  patterns  as  “descriptions  of 
communicating objects  and  classes  that  are  customized 
to  solve  design  problems within  a  particular  context.” 
Gamma’s  patterns  consist  of  object‐oriented  design 
solutions that do not depend on the actual programming 
language.  Each  pattern  is  uniquely  identified,  and  is 
typically built up of a name, the problem addressed, one 




been  adopted  to  solve  visualization  and  presentation 
problems  on  Web‐based  applications,  as  well  as  in 
desktop‐based  ones.  The  following  patterns  have  been 
elaborated  starting  from  previous  collections  by  Van 
Duyne,  Landay  and  Hong  (2002),  Nielsen  and  Tahir 
(2001), Van Welie  (2007) and Yahoo!  (2008). As a mater 
of fact, the Web  is always evolving, and same holds for 
Web design patterns  (Ivory  and Megraw,  2005).  In  the 






Problem:  the  developer  must  present  different  sections 
and different functions on a screen. 











































file  readers  with  preview.  With  this  strategy,  the 
interaction with  the structure  is supposed  to  focus on a 
single  point.  The  basic  assumption  is  that  the  most 








Discussion:  the  fisheye strategy  is  implemented  through 
three  properties:  the  focal  point,  the  distance  from  the 
focus,  the  level  of  resolution/detail/interest. Briefly,  the 










Problem:  a  company  needs  to  communicate  to  both 
stakeholders and customers.  
Solution  :a  corporate  Website  must  include  units  of 
information for the shareholders (if any), for customers, 
and for business partners. The page layout must be clean 







frequently updated,  as  it  is  supposed  to present  an up 
and working company.  
The following sections are strongly recommended: about 
us,  investors,  news,  careers,  and  sections  specific  for 





Problem:  a  company  offers  an  on‐line  shop  for  retail 
customers. 





Recommendations:  the  Website  must  show  clearly  that 
users  can  buy  items.  Nowadays,  the  shopping  cart 
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(pattern  D5  –  Shopping  cart)  metaphor  is  fully 
understood  by  users,  who  understand  that  they  can 
order  products.  A  B2C  (business  to  consumer) 
homepage is the window of a shop, therefore all product 
categories  must  be  presented,  together  with  special 
offers or brand new items. 




commuting  times.  Since  users  cannot  touch  the  online 
products,  the merchant must  reduce  this  drawback  by 
providing  previews  for  the  offered  products  (book 
excerpts if the merchant is an online book seller), as well 












very  little  supervision.  Access  can  be  restricted  to 
registered  users.  Discussion  groups  must  be  grouped 
significantly. Community Websites  are highly dynamic 






placed  at  the  top of  the  list. A  search box  (pattern C5) 








a  Website  without  programming,  using  a  simple  Web 
interface. 
Solution:  provide  a  backend  Website  to  manage  all 
actions such as opening/closing an online shop, tracking 






Recommendations:  the  backend  Website  should  hide  all 
coding issues to Website administrators, including issues 













Recommendations:  news  headlines  must  be  clickable, 
leading  to  the  full  article.  Each  article  can  have  a 
community  feature,  letting  users  comment  the  fact. 
Latest  items,  as  well  as  the  most  used  ones,  must  be 
emphasized.  News  items  must  be  arranged  in  a  FIFO 





















should  be  emphasized  on  the  Website.  Usually,  users 
enter  an  E‐Government  Website  because  they  have  to 
perform a task, such as paying a parking fine. Therefore 
the Website must not motivate  them,  they  already  are. 
Furthermore,  the major driving  factor  of  e‐government 
Websites  is  not  the  market,  because  a  Public 
Administration  has  no  competitors.  What  drives  the 
improvement  of  an  e‐government  Website  are 















to  be  as  much  effective  as  real  teachers.  E‐learning 
Websites  must  provide  all  features  that  can  motivate 
users: communities (pattern B3) are fundamental.  
The e‐learning Website must support many file formats: 
textual  documents,  slides,  audios,  as  well  as  videos. 
Bandwidth requirements are not as important as in other 












Recommendations:  tabbed menu  remind  the users of  the 
old directories. The background colour of  the active  tab 
must be identical to the background colour of the frame 
of  the current page otherwise  the user can hardly  infer 
the active tab.  
Other  solutions  to  identify  the active  tab are  the use of 
























level  flyout menus  are well  accepted, while multi‐level 





Problem:  provide  feedback  on  current  location  on  a 
Website. 



















different  colours. A  sitemap usually does not  cover  all 
Web pages, only second order links from the homepage. 
























Recommendations:  a  Website  should  always  include  a 
search  facility:  users  are  accustomed  to  it  and  use  it 
frequently while navigating.  
First of all, Web developers should provide an effective 
“basic  search”  with  significant  results  presented  in  the 
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first or in the second page of the results, or the user will 
perform  another  search.  If  the user does not  find what 
he/she is looking for in the “basic search”, he/she usually 
believes that what was sought is absent.  
The “advanced  search”  is used only by expert users,  it  is 
not  used  by  every  day  users  if  they  do  not  find what 
they want. 
The  search  box  can  provide  search  tips  to  teach  users 
how to perform effective searches. 

















Recommendations:  the  e‐mail  address  can  be  used 




The  password  must  be  asked  twice,  to  avoid  typing 
errors. It is common practice to ask a secret question and 
a  secret  answer  to  the  user,  whether  the  password  is 
forgotten.  Even  though  this  solution  is  familiar  to  end 
users, it is rarely used, like the ‘advanced search’.  
Finally,  user  registration  must  be  imposed  as  little  as 













Recommendations:  list  a  limited  number  of  results  on  a 
single page, letting users navigate back and forward.  














Recommendations:  the product page must  cope with  the 
fact  that  an  online  user  cannot  touch  the  product.  For 
this  reason,  rich  interactions  should be offered,  such as 




check out, but one  labelled “add  to  cart”. Users at  this 
step  only want  to  collect  a product,  and maybe  buy  it 





Problem: provide  feedback  to  the customers,  in order  to 
better manage trust problems on the Web. 
Solution:  provide  a  specific  forum,  in  which  previous 









of  previous  votes,  together  with  the  total  number  of 
voters.  
Even  though  reputation  systems  should  not  be  very 




Problem:  provide  a  persistent  memory  across  pages  to 
store items to be bought afterwards. 






Recommendations:  call  the  shopping  cart  a  “shopping 
cart”,  avoid  other  names  such  as  “basket”,  “order”, 
“bag”. Give visual feedback every time an item is added 
to  the  cart.  Let  users  personalize  their  products,  if  a 




Problem:  users  need  to  insert  payment  and  shipment 
details. 







Recommendations:  the  wizard  must  show  the  current 
location: what  the user has done, what he/she  is doing, 
and  what  remains  to  be  done.  The  Wizard  offers 






Controls  are  the  “active”  part  in  the  interface,  and 




















properly  chosen,  can  be  more  intuitive.  But  it  can  be 
hard for the developer to iconize the action associated to 




If  a  simple  PushButton  is  chosen,  its  label  must  be 
meaningful. Labels  “Yes”  or  “No”,  “Ok”,  “Cancel”  are 
generally deprecated, as  they do not have  full meaning 
on their own. “Yes” and “No” are answers to a previous 
question, which  force  the user  to read  the above  text  to 
decide  the  appropriate  answer.  Improved  labels  are 









bounded  input  control  implies  that  the  information 
asked  to  the  user  can  be  chosen  among  a  finite  range 
interval,  or  must  be  provided  with  a  specific  format. 









A  text‐entry  field  can  also be  adopted  to  require  a  field 






In  this  case,  the  text‐entry  field  can  be  classified  as  a 
bounded input control. 
 























Problem:  user  needs  to  select  among  a  set  of  possible 
choices. 
Solution(s):  checkboxes  for  multiple  selections,  radio 
buttons for single choices. 
 














  be  visually  clustered 
Both  checkboxes  and  radio  buttons  should  possibly  be 
aligned vertically. If aligned horizontally,  the developer 
mu ol 
with  the  proper  label.  The  following  radio  buttons  are 
adly  designed,  as  the  user  does  not  understand 
 
Recommendations  2:  if  several  radio  button  groups  are 

















ecommendations  3:  given  that  they  are  often presented 























Recommendations  4:  it  requires  little  space,  and  for  this 
d 
 
  Selecting  a  ComboBox  should  not  imply  an 
  control:  after  selecting  an  option,  the  user 
must validate  the decision with a separate button. As a 








ComboBox  shows  one  single  option,  once  opened  a
plethora of options can be presented. Selecting an option 










Solution  6  (pattern books  are  used  to 





one  of  the  active  window,  otherwise  the  user  has  no 
visual feedback about the active tab. 
 
















Solutions:  informative  controls  can  be  used  to  provide 
information  about  ongoing  operations,  about  system 
status or about errors made.  









Recommendations  1:  Progress  bars  can  also  be  used  to 







Solution 2  (pattern E4.II):  the status bar  is an  informative 
control  usually  placed  horizontally  at  the  bottom  of  a 
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Solution 3 (pattern E4.III): all types of feedback are 
informative controls too. Feedback in software 
applications must be clear, immediate and significant. 
Proper feedback should notify the user when the system 
is busy, and how long will it be so.  
 
3.6 Scanning patterns 
Problem:  if a common cultural background  is  inferred  in 
the  end  users  of  a  software  application,  it  must  be 
exploited to minimize the mental workload. 
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Solutions:  vertical  and  horizontal  reading  patterns  are 
culture dependant. 
 
Solution 1  (pattern F1):  the vertical pattern  is  common  to 







is  culture‐dependent. For  instance,  in Western  cultures, 







Recommendations: whenever possible,  it  is  convenient  to 
adopt a vertical reading pattern, given that it is adopted 
in  all  cultures.  The  Western  reading  pattern  can  be 
exploited by user  interface designers. For  instance,  in a 
novel Web page, usual menus and units of  information 
can be placed at the top, while at the bottom of the page 
the  user  finds  objects  to  go  on  with  the  interaction: 
forward  and  backward  links,  buttons.  Given  that  the 
gaze scans  from  the  top  left corner  to  the bottom  right, 
















‘back’  button  can  have  an  arrow  pointing  to  the  left, 


















2log AMT a b
W
⎛ ⎞= + ⎜ ⎟⎝ ⎠  
Where a and b are coefficients determined through linear 
regression.  W  corresponds  to  accuracy,  the  required 
region where  an  action  terminates. The  log  term  is  the 
index of difficulty  (ID). Briefly,  the Fitts’  law states  that 
the  time to acquire a  target  is a  function of  the distance 
to and size of the target. This law should be used widely 
while designing user  interfaces. Although rather  trivial, 
it  is  powerful,  and  can  show  why  some  designs  are 
better than others.  
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Card  sorting  is  a  technique  for  exploring  how  users 
group  items,  and  how  they  would  expect  items  to  be 
categorized:  it  is  a  sort  of  user  survey. Human  factors 
professionals  perform  card  sorting  to  increase 
reachability of all items.  
Card sorting can be either Open or Closed.  In an Open 
Card  Sorting users have more  freedom:  they  are given 
cards  to be grouped with no prior categories. Users are 
asked to group the cards, and afterwards they are asked 
to  name  the  obtained  categories.  The  Open  Sorting  is 
useful  if  the  Website  is  being  designed  or  redesigned 
from scratch.  
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Conversely,  in  a  Closed  Card  Sorting  users  have  to 
arrange  cards  in  a  pre‐defined  initial  set  of  categories. 
Closed Sorting  is useful  if  further  items must be added 
in a Website, or  it can be used after an Open Sorting  to 
refine  some  results.  It  is  useful  when  the  designer 
already identified the items to be organized.  
In  addition,  it must  be  considered  that  the Open Card 
Sorting  requires  users  to  provide  the  names  for  all 




on  how  users  would  arrange  some 
items/objects/products.  It  can also be used  to arrange a 
set of  items/links  in  a hierarchical menu,  and  it  can be 
used to define a Website map.  
Once end users have been recruited, the card sorting can 
be  performed  with  real  cards  or  electronically,  on  a 
spreadsheet. 
 
The  results  obtained  with  an  Open  or  Closed  Card 
Sorting  can  be  analyzed  with  a  spreadsheet,  such  as 
those developed by Lamantia (2003) and Maurer (2007).  
Prior to inserting data in a spreadsheet, if an Open Card 
Sorting  has  been  performed,  the  human  factors 
professional  has  to  reduce  the  categories  identified  by 
the users. Similar categories must be grouped  together, 
assigning significant names. Grouping categories can be 
the hardest part of the  job, and  is often done by at  least 
two professionals. 
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The  analysis  can  also  be  done  with  stand‐alone  tools 
such as CardZort, EzSort by IBM. These tools perform a 
cluster  analysis,  which  can  be  useful  to  develop 
hierarchical  menus  for  the  items/products  under 








A  key  topic  in  Human  Computer  Interaction  is  the 
management of human/system errors  (Lindermann and 
Fried, 2004). The defensive design provides guidelines to 
prevent  errors  or  showing  significant  feedback 
messages. 




the  error  source,  so  that  the  user  understands 
immediately what it refers to.  
Similar  errors  should  be  notified  in  similar  ways;  the 
message  must  be  polite  to  the  user;  it  must  show  a 
solution to the error, or a way to proceed.  
The  feedback  text  can be  red  coloured, as  it notifies an 












• Accept  all  common  formats  (for  dates,  times, 
addresses); 
• If a  specific  format  is needed,  show an example 
of the correct format next to the input field; 




• Check  inputs  as  soon  as  possible  (e.g.:  with 
Javascript), and double‐check inputs at server side; 
• Do  not  include  a  ‘Reset’  button:  the  user  could 
click it by accident; 








Flash‐based  applications  on  the  Web  must  cope  with 
some problems: graphical aspects emphasized more than 






product  or  simply  browsing  the Website.  The Website 
navigability  is  a priority,  and  a Flash  application must 






If,  for  any  reason,  it must  be  included,  users must  be 
allowed to skip it with a skip_intro button.  
The  developer  must  provide  a  logical  and  interactive 
navigation  scheme,  following  these  guidelines:  every 




Furthermore,  in order  to  facilitate users’ navigation, big 
Flash  clips  can be divided  in  separate HTML pages,  so 
that  the  user  can  skip  some  clip  portion.  Flash  clips 
should  include  a  Back  button  leading  to  a  previous 
logical  scene. Animations  and  heavy  graphics must  be 
used  to  reinforce  the  Website  message,  to  clarify  a 
message or help navigation.  
                                                 
1 The guidelines and suggestions given in this paragraph are not 







consider  that every piece of audio  increases  the overall 
Web page size, increasing download/visualization times. 
Concerning  download  times,  the  first  page  should  be 
smaller than 40K, while if an internal page results large, 
it should be included a progress bar to reduce perceived 
waiting  times.  A  Flash‐based  Website  must  also  be 




Authentication  issues  are  fundamental  on  the  Web. 
Phishing  and  other  security  breaches  are  considered 
extremely  dangerous  by  all  Internet  users.  For  this 
reason,  a  Website  must  be  trustworthy,  and  easy  to 
recognize. But usability that proved to influence trust on 
Website, other aspects need  to be addressed  to manage 
authentication.  The  logo  and  the  visual  brand  of  the 
company  must  be  consistent  through  out  a  Website. 
















Concerning  the  images  management,  a  few  guidelines 
must  be  given.  Every  image  must  have  an  alternative 
text,  to  follow  accessibility  requirements  and  for  users 
who disable images. In order to reduce the loading time 
of  a Web  page, whenever  feasible, divide  a  redundant 
image  in  many  smaller  identical  images  and  apply 
“repeat‐all”. If a graphical element does not add content 
to  a  page,  or  does  not  ease  the  visual  scanning  of  the 
presented contents, it must be removed.  
Animations must  be  limited:  disabled  users might  not 
see  them,  a  user  may  not  have  installed  the  proper 
plugin. An  animation  should not be  imposed:  if a user 
has low bandwidth, he should be able to deactivate and 
animation  and  proceed  to  the  normal  content.  Images, 
textual and visual banners should not exceed the 20% of 




The  usability  principles  presented  in  the  previous 
chapters  are  still valid, but  they have  to be  adapted  to 
mobile devices (Lindholm and Keinnonen, 2003).  
Concerning  the  input  controls,  having  large  and 
detached buttons  can be  effective  for  elder/very young 
users. Concerning visualization  issues, screens are often 




Arial  (Helvetica)  in  Figure  4.3  ,  should  be  adopted, 















be  placed  on  the  screen  so  that  they  can  be  easily 
accessed even with one finger. 
Given that mobile devices work with batteries, they have 
energy  consumption  problems.  The  designer  can 
consider  fixed  the  amount  of  energy  exploitable  by  a 
device.  
A  screen  with  variable  brightness  can  be  adopted, 
together with a light sensor, so that when ambient lights 
are  low,  brightness  can  be  reduced  without  altering 
screen readability.  
Low  consumption  hardware  can  also  be  adopted.  A 
slower memory  can  be  used,  in  order  to  save  energy: 




A  proper  colour  palette  can  be  used  to  communicate 
information  to  the  user.  The  meaning  of  colours  is 
intuitive,  it  is  often  related  to  a  common  cultural 
background, a user  infers  the meaning of a colour with 
little mental workload.  The  following  table  lists major 
colours  together with  the  associated messages  that  are 




























Monocromatic:  a  single  colour  is  shown  in  several 
gradients.  
Advantage: it is lean and unifying.  
Disadvantage:  it  can  bore  the  user,  it  does  not  drive 
attention. 
 
Triadic:  three  colours  equally  spaced  on  the  colour 
wheel. The strong contrast gives huge visual impact.  





 Analogous:  two  or  three  colours  close  on  the  colour 
wheel.  
Advantage:  similar  colours  are harmonic, hue  range  of 
combinations.  
Disadvantage:  the  palette  must  be  limited  to  three 
colours or the pattern is not effective. 
 





might  not  be  surprised  by  frequent  complementary 
patterns.  
 
Splitted  complementary:  one  of  the  two  complementary 
colours is split in two close colours. 
Advantage: it provides many colour combinations.  
Disadvantage:  it  is softer, and  the  two split colours can 
be hard to match pleasantly in the scheme. 
   




Disadvantage:  it  is very soft, colours are even harder  to 
match pleasantly. 
 














Colours  can  also  provide  visual  depth.  Depth  is 
important in computer screens: being flat, the user must 
infer useful information from graphics. For instance, the 
cursor  in  a  vertical  scrollbar  must  be  darker  than  its 
track.  
Hot colours seem closer than cold ones (Fig. 4.8 left).  



















pixel  to  simplify  the  interaction  and  to  communicate 
with  users  with  little  mental  load.  As  shown  above, 
colours  are  a  very  effective  way  of  communication 
requiring little mental load. The same holds for shapes. 
Shapes  are  effective  to  group  similar  items  and  to 
emphasize specific areas of the screen. 
A convex shape drives  the attention, and  the gaze goes 













Thus,  if  a  frame  is  used  to  group  internal  objects,  it 
should have  rounded  corners,  to  communicate  that  the 
internal  area  is  built  up  of  objects  that  are  logically 
































ensure  short  completion  times,  with  high  efficient 
interfaces. 
Task  complexity  clearly  affects  the  design:  if  a  task  is 
hard  to  complete  hints  and  suggestions  must  be 
emphasized. 
Table 4.2  shows  the main metrics  to be managed while 
designing the user  interface to perform a task. Complex 
tasks  should  emphasize  error  prevention,  whereas 











Table  4.2. What  to  optimize  for while  designing  interfaces  for  a 
task: relationship between frequency of use and task complexity. 
 
As  an  example,  see  the  usability  experiment  of  an  E‐
Government  Website  enriched  with  a  digital  assistant 
presented  in Chapter 8. Participants are asked  to buy a 
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parking  fine on‐line: a usual  task, never  faced by  them, 
hence  a  low  frequent  task.  According  to  Table  4.2,  in 
such  a  context  the  designer  must  ensure  a  high 
completion  rate,  providing  all  possible  ways  to  drive 
and  tutor  the  user  in  the  payment  procedure.  In  this 
specific context the digital assistant proved effective, but 



































































The  steps  described  above  refer  to  a  usual  waterfall 
software  development  process.  The  waterfall  model 
usually  missed  the  early  inclusion  of  end  user  needs. 
Users  are  usually  surveyed  at  the  beginning  of  the 
process,  to perform  a market  analysis,  and  in  the  end, 





Recently,  other  development  processes  have  been 
designed,  such  as  the  Capability  Maturity  Model 
(CMMI,  2008),  Agile  development,  Extreme 





level  functional  specifications,  drawn  to  identify  what 
functions will be required by end users. Use cases are the 
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starting  diagram  of  UML‐based  software  design. 
Conversely, personas are representation of a designated 
end  user,  that  includes  an  accurate  profile,  and  an 
accurate  description  of  the  context  of  use.  Usually  a 
persona  analysis  consists  of  a  textual  description  that 
describes a usage scenario. The scenario  is realistic, and 
shows how the product under development is supposed 
to  be  used,  and  what  features  are  needed  (or  not)  to 













cardinality. As he believes  that  readability  is  important 
and  simplifying  things  is  good,  he  would  develop  a 
medium‐large  screen  with  minimum  buttons.  Had  he 
done  this  way,  he  would  have  not  design  a  usable 
product. First  of  all, he  should have  contacted  the  end 





that  long  battery  lifetime  is  a  requirement,  then  the 
screen  size will have  to be as  small as possible, maybe 
with few colours and reduced contrast.  
Concerning the button size and cardinality, the designer 
should have asked again  the end users: do  they plan  to 
operate  the  mobile  device  with  a  full  hand,  with  two 
hands or only with a thumb? If the device is supposed to 
support  six  functions,  the  designer  must  assess  if  six 
buttons are feasible, or a touch screen with six areas can 
be  preferred,  or  if  users must  operate  the  device  only 
with a  thumb maybe  two buttons or a  roller  should be 








he  uses  the  product.  The  user  wants  to  complete  the 
installation procedure, he does not  care a  lot about  the 
completion  time. A wizard‐based solution, allowing  the 
user to proceed step‐by‐step, is preferred with respect to 

















designing  portals  (IBM  Websphere  Portal  Enable, 
Microsoft Site Server, Oracle Portal … ). 
Given that an iterative process is heavily based on early 
prototypes,  prototyping  tools  are  fundamental  to 
support  it. Prototypes  increase complexity and refine as 
the  process  unfolds,  from  low‐fidelity  to  high‐fidelity 
prototypes:  low‐fi  paper  prototypes  (also  on  digital 
support),  navigation  storyboards  (also  on  digital 
support),  hi‐fi  user  interface  mockups  (also  on  digital 
support),  hi‐fi  non‐working  prototypes,  hi‐fi  partially 




2000),  despite  the  technological  developments.  A  web 
designer  sketches  web  page  prototypes  on  paper  to 
describe  the  layout and  the user  interface. This method 
doesn’t  leverage  the digital  support,  but  it has  specific 
advantages: an extreme  low cost, no  learning  time, and 
the  implementation  details  are  not  taken  into  account 
while designing the pages. 
The tool DENIM (Newman et al., 2003), considering the 
common  practice  of  paper  prototyping,  combines  the 
benefits of such approach with the benefits of the digital 
support.  DENIM  consists  of  an  electronic  blackboard 
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with pages drawn  roughly  and  connected with  arrows 
(Figure  5.3).  The  blackboard  area  has  different  zoom 
levels,  to  visualize  different  aspects  of  the  site:  from  a 
general  navigation  structure,  to  storyboards,  to  single 





Web  Modeling  Language,  WebML  (Ceri  et  al.,  2002), 
permits  the  modelling  of  data  intensive  web 
applications.  Its  main  purpose  is  the  specification  of 
relationships among data and code generation. The tool 
WebRatio  (Ceri  et  al.,  2003)  includes  the  WebML 
methodology. The web pages are rapidly structured and 
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traversed  in a Graphical User  Interface  (GUI), and  then 
presented by page templates or by XSL descriptions. At 
the  end, with XML  and XSL,  the  pages  source  code  is 
generated.  In  the  overall  process,  usability  aspects  are 
faced  at  the  end,  when  the  web  developer  writes  or 
imports the presentation code. 
To better model the interaction between web application 
and  final  user,  Conallen  (2003)  extends  the  UML 
modelling,  proposing  the  Web  Application  Extension 
(WAE). It  is based on User eXperience diagrams, which 
model  the  storyboards and  the dynamic  information of 
the web pages. These diagrams show  the site structure, 
an  important  factor of web usability: a site with a good 
user  interface  but  with  a  complex  structure  results 
unusable.  
The UX modeling adds to usual UML diagrams two new 







Navigation  maps  describe  the  dynamic  information  in 
Web  pages, without  considering  the  graphical  aspects. 
Each  Web  page  is  likely  to  be  mapped  into  a  class 
running on top of a Web server. These maps are used to 














These methodologies have  as  their main goal  the  early 
inclusion  of  users  needs  in  the  development  process. 
Since  they  assess  the  usability  towards  final  users,  a 
prototype of the application must be prepared. The final 
version  of  the  application  is  always  obtained  with 
refinement iterations. 
 
In  Foglia  et  al.  (2007b) we  refined  the  navigation map 


















service, or a graphical  interface. Several  techniques  can 
be used with  this purpose. Usability  can me measured 
analyzing  end  users’  behaviours,  assessed  by  human 
factors professionals, or  investigated by automatic  tools 
or applying heuristics. 






























design,  and  L  is  the  proportion  of  usability  problems 
discovered  while  testing  a  single  user.  A  reasonable 







According  to  Nielsen  (2000),  it  is  sufficiently  effective 
when  3÷5  professionals  are  recruited.  This  technique 
presents some problems. The well‐known guidelines are 
continuously  refined  and  improved,  employing  3÷5 





The  Keystroke  Level  Model  (KLM)  is  a  heuristic 
technique  that  gives  results  without  end  users.  It  was 
proposed by Card, Moran and Newell (1983). Compared 
to other approaches,  it  is extremely  fast  to perform and 
very cheap. However, it does not provide robust results, 
and  gives  little  information  on  the  quality  of  the 
 95
interaction  (John  and  Kieras,  1996a,  1996b).  KLM 
predicts task execution time from a specified design and 
specific  task  scenario. The model  requires  to analyst  to 
dictate  the  sequence  of  actions  needed  to  perform  the 
task of interest. Actions are called Keystroke level if they 
are at the level of actions like pressing keys, moving the 
mouse,  pressing  buttons.  Basic  actions  are  called 
operators. There is a standard set of operators for use in 
the  KLM, whose  execution  times  have  been  estimated 
from experimental data.  
The  operators  and  the  execution  times  in  the KLM  are 
the following: 
K  –Keystroke  (.12÷1.2  sec;  .28  recommended  for  most 
users).  It  identifies  a  key  or  button  pressing  on  the 
keyboard.  Different  experience  levels  have  different 
times  for  this  operator:  expert  typist  (.12  s),  average 
skilled typist (.20 s), average non secretarial typist (.28 s) 
and worst typist (1.2 s). 
P – Point with mouse  to a  target on  the display  (1.1 s). 
The  actual  time  can  be  determined  by  Fitts’  law.  For 








s;  recommended  1.2  s).  This  operator  is  intended  to 
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represent  routine  thinking,  not  complex,  lengthy, 
problem  solving  or  creative  meditations.  According  to 
Olson and Olson (1990) a good estimate of M is 1.2 s. 
R(t) – System response time (time t must be determined). 
It  is  not  exactly  the  system  latency,  as  the  user  may 
overlap some activities while waiting for the system.    
 
Choosing how many Ms  are  involved,  and where  they 
appear,  is  the hardest part of using  the KLM. Including 
mental  operators  requires  identifying  where  the  user 
will have  to stop and  think. As a guideline,  the analyst 
should follow the same rules or philosophy in assigning 
Ms  to  each  alternative design. An M  should  be placed 
when  the  user  is  initiating  a  task,  or  when  he  has  to 
decide a strategy to perform the task. An M should also 
be  placed  when  the  user  has  to  recall  a  piece  of 




The  steps  to  be  followed  to  calculate  estimated 
completion times with KLM are: 
I. Choose a representative scenario; 









(CIF,  1999)  provides  a  common  format  for  usability 
professionals  to report methods and results of end user 
tests. 
First,  the  human  factors  professional  describes  the 
methodology adopted  in  the experiment,  to allow other 





with  special  needs  (users  with  physical  or  mental 
disabilities). Each user must be profiled quite precisely, 
concerning  age,  gender,  education,  professional 
background,  computer  experience,  knowledge  of  the 
context under test. 
The usage  context of  the product under  test  includes a 
specification  of  the  assigned  task.  Such  specification 
must  include  the  reason  why  the  specific  task  was 
chosen, and  further details,  if given. The metrics of  the 
experiment  must  also  be  specified,  such  as  how  is 
identified  a  completed  task,  how  times  are  calculated. 
From  these  measures,  usual  summative  metrics  are 
completion rates, and completion times.  
Then, a physical description of  the  test  facility must be 





further  sensor devices,  if  any.  It  is  common practice  to 
perform  test with  end users  in  specific  labs, where  the 
user  performs  the  test  on  his  own,  and  the  usability 
professionals  observe  his  behaviour  in  another  room 











The  report  of  a  usability  test  must  include  the 
experiment  design,  with  the  parameters  under  test 
(independent  variables)  and  the  observed  effects 
(dependent variables).  
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The  independent  variable  is  not  influenced  by  other 
parameters, and its effect is under examination, e.g.: the 
size  of  a  PushButton.  The  dependent  variable,  by 
hypothesis,  can  be  influenced  by  the  independent 
variable, e.g.: completion time.  
The  professional  must  report  if  the  assigned  task  had 
any  limit, or  the users were given  a  tutorial before  the 
experiment,  or  were  helped/assisted  in  any  way  by  a 
supervisor during  task execution. Were  the participants 
rewarded  for  their  effort,  or  were  they  sufficiently 
motivated to complete the task? 
One  important  consideration  in  experimental design  is 
whether each participant participates  in more  than one 
experimental condition.  
In  a  between‐groups  experiment  each  participant  tests 
only one experimental condition.  
While  in  a  within‐groups  experiment  each  participant 
test all experimental conditions,  in sequence. Of course, 
a  between‐groups  requires  a  higher  number  of 
participants,  but  it  does  not  have  learning  effect 
problems. Learning effects problems can be balanced  in 
a within‐groups  experiment by mixing  the  sequence of 
the  experimental  conditions.  In  addition,  in  a  within‐




experiment,  the  collected  metrics  and  data  must  be 
analyzed.  The  qualitative  usability  indexes  from  ISO 
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9241‐11  effectiveness,  efficiency  and  satisfaction  must  be 
related to the collected metrics.  
Concerning  the  effectiveness,  it  is  usually  assessed  by 
looking at the completion rate and the error rate.  
Efficiency  is mainly  assessed with  the  completion  time. 
An  advanced  measure  of  efficiency  is 
completion_rate/completion_time,  a  measure  that  allows 
comparisons  between  fast  but  error  prone  interfaces 
(e.g.: command  line) and slow but safer  interfaces  (e.g.: 
mouse plus a graphical interface).  
Satisfaction  is  indirectly  assessed  looking  at  the 
questionnaire  answers,  as  well  as  listening  to  the 
participants’ impressions. Over the years, many usability 
questionnaires have been proposed: ASQ  (Lewis, 1991), 
CUSI  and  PSSUQ  (Lewis,  1995),  QUIS  (Chin,  1988), 
SUMI (Kirakowski, 1996) or SUS (Brooke, 1996).  




















rate,  error  rate)  or  time  intervals  (completion  time). 
Invalid data that has been removed must be reported, if 
present.  
The  method  adopted  in  the  experiment  drives  the 
subsequent statistical analyses.   
 
6.4  Analyze  numerical  results  with 
statistics 
 
Effectiveness  tests, usually utilized  to  examine medical 
treatments,  assess  the  error  probability  of  considering 
valid  the  null  hypothesis.  Commonly,  the  null 
hypothesis  is  that  the  dependent  variable  is  not 
influenced by the independent variable, while any other 
hypothesis  is  called  alternative  hypothesis.  If  the 
usability  expert  wants  to  test  if  a  novel  interface 
improves  some  performances  against  the  old  one,  the 
null  hypothesis  (H0)  is  that  the  novel  interface  has  no 
effect, while  the  alternative  hypothesis  (H1)  is  that  the 
novel interface influences performances (Sauro, 2006).  
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Usability  tests are  conducted with  real  end users,  even 
with  less  than  40  participants.  Conducting  a  user  test 
takes  time and  is not cheap. Thus,  the  techniques  to be 
adopted  are  statistical  tests  specific  for  small  samples, 
like  those used  in  the medical  field. Given  that samples 
are a few, observing changes in raw data does not mean 
that  the  independent  variable  really  influenced  the 
dependent  variable.  A  variation  in  the  dependent 
variable  must  be  tested  for  statistical  significance  in 
order to be confirmed or rejected. 
Most used statistical tests to assess significance in results 
are  the  t‐Student  test,  the  chi‐square  test  and  the 
ANOVA (Analysis of variance) test. 
If the sample distribution is supposed to be normal, and 
the  groups  are  matched,  then  the  expert  can  use  a 
parametric statistical test, such as t‐test or ANOVA. The 
former  one  can  be  used  if  only  two  groups  are  being 
investigated  with  respect  to  a  single  independent 
variable. ANOVA can be used for multiple comparisons 
between  two  or  more  groups,  differing  always  for  a 
single independent variable.  
Conversely,  when  the  groups  under  investigation  are 
not matched, the chi‐square (χ2) test must be used.  




These  statistical  analyses  provide  a  p‐value  that 
discriminates between a significant and a non‐significant 
test. P  indicates  the probability  of  committing  an  error 
 103 
affirming  that  the  two  groups  of  users  differ  in  the 
dependent  variable. Usually  p  <  0.05  indicates  that  the 
two  groups  significantly  behaved  differently  with 
respect to the independent variable under test.  
In  these analyses, due  to  the  small number of  samples, 
two types of errors can be made.  
A  type  I‐error  is observing significance  (p < 0.05)  in  the 
samples, while further tests would lead to accept the null 
hypothesis.  












L,  the  probability  that  a  user  observes  a  problem,  is 
estimated  to be  0.3  in  the  above  sections, but  it  can be 
calculated  more  precisely.  One  of  the  several  ways  to 
compute  L  is  to  divide  the  number  of  problem 






n distinct usability problem
=  
 
To  make  the  discussion  clearer,  consider  the  test 
reported in the following table: 
  Problem number   
User  1  2  3  4  count  L 
1  1  0  1  0  2  0.5 
2  1  0  1  1  3  0.75 
3  1  0  0  0  1  0.25 
4  0  0  0  0  0  0.0 
5  1  0  1  0  2  0.5 
6  1  0  0  0  1  0.25 
7  1  1  0  0  2  0.5 
8  1  0  0  0  1  0.25 
Count  7  1  3  1     














rather  problematic  with  small  samples  as  in  usability 
tests. The most accurate  formula up‐to‐date  to calculate 
L is (Lewis, 2006): 
1 1 1 1
2 2( )(1 ) estadj
L
prec est n n GTL L += − − + 1   
[3] 
GTadj is the Good‐Turing adjustment to probability space 




Lprec  will  have  to  be  inserted  in  the  formula  [2]  to 
calculate the number n of users to be recruited. 
Looking  at  the  example  reported  in  Table  6.1,  the 
professional wants to perform a usability test to reach a 
Pgoal = 90%. 
Without  the  Good‐Turing  adjustment  after  the  fourth 
user: L=0.5, n=3.3 (top rounded => 4). Thus, it seems that 
4  users  are  enough,  but  problem  2  is  actually  hidden, 
and the actual P would be 75%. 
Conversely, with the Good‐Turing adjustment: GTadj=1/3, 
Lest=0.5, hence, Lprec=0.28, n=7. This  time,  correctly,  the n 
estimate  suggests  to  continue  testing  3  more  users  to 
have Pgoal = 90%. 
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7.  Increasing  Usersʹ  Attention  on 
Cost, and adding a reputation system 









the  front‐end  of  software  publishers  towards  remote 
users.  In  such  context,  the design  of  these  interfaces  is 
critical  for both users and publishers.  In  fact, users  can 
draw unaware or wrong decisions  if  interfaces are hard 
to  learn  and  to  use  (Brustoloni  &  Brustoloni,  2005; 
Kormann & Rubin, 2000). On the other hand, publishers 
can  become  unable  to  distribute  their  products  on  the 
Internet, if hard tasks and tricky interfaces reduce usersʹ 
trust. 
In  a  previous  work  (Dini  et  al.,  2006),  we  published 
results  of  a  user  test  with  the  Microsoft  Authenticode 
“Security Warning dialog box“  (SWDB)  (figure 7.1). We 
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observed  that  changing  the  usual  image  with  an 
impressive  one  has  no  effect  on  usersʹ  attention.  In 
addition,  we  noted  that  if  the  SWDB  included  a  link 
conveying  to  software details  in  an  external web page, 
users  almost  never  used  such  link.  This means  that  if 
software  details  were  accessible  via  the  link,  users 
behaved  without  being  aware  of  them,  basing  their 
behavior  on  their  preconceptions  in  the  software 
publisher.  In  sum,  users  accepted  download  if  the 
software publisher was well‐known (or one believed so). 
In  this  sense,  the  SWDB  is  not  fully  usable,  little 
respecting  the  usability  principle  “ensure  recognition 
rather than recall“. We concluded our analyses suggesting 
that  a wizard  asking  feedback  from  the  user  could  be 
effective  in  increasing  the  usersʹ  attention  on  actual 
software  properties,  reducing  the  influence  of  the 
publisher name. 
In this work, we designed and tested two novel features 
in  the  Security  Warning  Dialog  Box,  comparing  them 
with the Authenticode one. The first novel feature is a 3‐
step wizard (3SW) designed to make users focus on cost 




(3SW  and RS)  are  effective  in  increasing user  attention 
on  software  details  (in  our  tests  cost),  reducing  errors, 
when the user has to decide whether to accept a software 
download  or  not.  Contrary  to  our  expectations,  the 
reputation  system  did  not  shift  acceptance/refusal 
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ones  by  means  of  user  tests.  The  adopted  classical 
interface  was  the  Microsoft  Authenticode  version 
released with  Internet Explorer  6  SP‐1  (figure  7.1). We 















The  first  step presents  the  same  information  shown by 
the  SWDB.  In  the  second  step  the  3SW  asks  for  user 
feedback.  In  order  to  check  if  the  user  understood  the 
information  presented  in  the  first  step,  the  user  must 
insert the software cost (0 if it is free). The third step, in 
case  of  correct  answer,  permits  to  download  the 
software,  or,  in  the  case  of  wrong  answer,  allows  the 
user  to go back and check  the  software properties. The 
feedback was always  the software cost, as  in Dini et al. 
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the  purpose  to  modify  the  users’  trust  beliefs  about 
software  publishers  while  dealing  with  a  software 
download interface. 
Since we  performed  a  differential  analysis,  final  users’ 
interactions  with  the  SWDB  and  with  the  3SW  were 








In  order  to  test  the  influence  of  each  independent 
variable  and  make  a  comparison  between  SWDB,  the 
3SW  and  the  RS,  we  arranged  a  set  of  Internet  pages 
with SWDB, 3SW, also enriched with RS.  
• Software publishers were varied according to the 




• In  the SWDB we added  two more variables:  the 
presence  of  either  code  information  or  a  link  to  an 





o High  and  positive:  at  least  400  comments, 
whose 80% were positive, 10% neutral, 10% negative; 
o Low  and negative:  less  than  40  comments, 
whose 30% were positive, 30% neutral, 40% negative; 
o Not  supported:  the  software  publisher 
decides on purpose not to support a Reputation System.   
By  the  looking  at  the  E‐Bay  Feedback  Forum,  we 
observed that a WK merchants have a high and positive 
RS,  unless  they  decide  not  to  have  a  RS  at  all.  Their 
brand effect (e.g.: Microsoft)  is strong, even without the 
RS  support.  Conversely,  deceptive  merchants,  in  case 
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they provide  a RS, present  few  comments,  and mostly 
negative.  Finally,  common  name  merchants  tend  to 
support the RS, given that they want their products to be 
trusted by end users.  





We  designed  a  four‐session  experiment.  In  the  first 
session we assessed users’  interactions with  the SWDB. 
In  the  second  session  participants  interacted  with  the 
3SW,  while  in  the  third  one  users  interacted  with  the 
SWDB plus RS, and in the last one users interacted with 
the 3SW plus RS. 
We prepared 24  test  cases  in  the  first  session,  since we 
proposed to each participant a complete permutation of 
the  independent  variables  (3*2*2*2),  6  test  cases  in  the 
second session (3*2), 12 test cases in the third and fourth 
one (3*2*2). 
In  order  to  have  full  attention  and  not  to  annoy 
participants, each participant was prompted a limited set 
of tests, for a total of 40 test cases of software download. 
A  test  case,  as  shown  in  Figure  7.5,  consists  of  a web 















participants  to  choose;  the  content  of  such  window  is 
described  in  Table  7.1  (column Motivation).  The  given 
motivations helped us  to  identify which  reasons drove 
users’ decisions. Motivations were also used  to  identify 
correct  and  wrong  behaviors  by  participants.  A 
participant  makes  an  error  if  he  gives  an  incoherent 
motivation  for  his  action.  In  Table  7.1,  column  Errors 
shows the behaviors that were considered errors. Given 








of  the  proposed  software,  and  the  awareness  level, 
which we derived  from  the users’ motivations given  in 
each test case. 







Participants were  40, with  ages  ranging  from  23  to  35 
years  (mean  age  28).  The  group was  gender  balanced. 
Participants were not  rewarded  for  their  time, but  they 
were  told  that “they were participating  to  the design of 
the  next  user  interface  for  e‐government  web  sites”. 
Actually, this study is in the framework of the Easy.Gov 
project, which  aims  to  improve  the  user  experience  of 
Italian local Public Administration web sites.  
At  the beginning of  the  test session,  in  the  tutorial each 
participant  was  told:  “...  you  will  navigate  through  a 








The results of  the  tests have been  logged on a database 
for  subsequent  analyses.  Results  are  given  reporting 


















































































WK  36.6 20.3  13.4 29.7  36.2 5  13.8 45 
CN  27.5 8.4  22.5 41.6  37.5 1.3  12.5 48.7 
















Free  Costly  Free  Costly  Free  Costly  Free  Costly 
WK  41.88  9.38  8.12  40.62  43.75  5.63  6.25  44.37 
CN  26.88  5  23.12  45  26.25  3.13  23.75  46.87 
DN  18.75  5  31.25  45  25  4.38  25  45.62 
Table 7.3.  Acceptance and refusal rates. Results are given for 
each code publisher name type. 
 
Acceptance motivations 
I  T  F  Os  I  T  F  Os 
Publisher SWDB (1st)  3SW (2nd) 
WK  61% 19% 18% 2%  33% 9%  58% 0% 
CN  37% 7%  34% 22% 23% 0%  77% 0% 
DN  38% 9%  38% 15% 31% 0%  61% 8% 
  SWDB + RS (3rd)  3SW + RS (4th) 
WK  61% 17% 20% 2%  46% 15% 34% 5% 
CN  53% 10% 32% 5%  51% 4%  34% 11% 
DN  39% 16% 39% 6%  47% 0%  43% 10% 
Table 7.4. Motivations for acceptance or refusal for code 
downloading. Motivation labels: I (interest), T (trust), F (free 
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code), Os (other reasons). These labels are mapped more 
precisely in table 7.1. 
 
Refusal motivations 
NI  DT  C  Os  NI  DT  C  Os 
Publisher SWDB (1st)  3SW (2nd) 
WK  61% 6%  24% 9%  51% 6%  32% 11% 
CN  58% 25% 12% 5%  49% 8%  39% 4% 
DN  38% 41% 14% 7%  30% 43% 24% 3% 
  SWDB + RS (3rd)  3SW + RS (4th) 
WK  32% 11% 45% 12% 32% 6%  58% 4% 
CN  20% 48% 24% 8%  13% 51% 32% 4% 
DN  34% 30% 29% 7%  32% 25% 33% 10% 
Table 7.5.  Motivations for refusal of code download. Motivation 
labels:  NI (no interest), DT (distrust), C (costly code), Os (other 










WK  6.3%  0%  6.25%  3.75%  43.1% 
CN  7.8%  0%  3.13%  2.5%  43.1% 









session,  only  the  image  type  had  no  effect  (ANOVA 
F(1,40): p>0.05).  
Link is almost never used (37 times out of 416). If a link 
in  a  SWDB  is  present,  then  code  details  are  all  in  the 
external web page. We define as a low aware correct action 





Table  7.6  shows  the  errors  made  with  the  SWDB,  the 
3SW, the SWDB + RS, the 3SW + RS,  and the low aware 




the  inclusion  of  a  Reputation  System  in  the  user 
interface,  reduces  the  errors  made.  The  SWDB  suffers 




correct  actions  (LACA  in  Table  7.6),  they  identify 
behaviors not resulting to be errors in our classification. 
The LACAs were present only  in  the SWDB, given  that 






for  each  publisher  type  and  code  type,  both  for  the 
SWDB  and  the  3SW  approach.  Table  7.2  shows  how 
users behaved while dealing with free or costly software.   
  With  the  3SW  there  is  a  steep  reduction  in 
accepted  costly  software  (  χ2  (1,40):  p<0.01),  and  an 
increase in accepted free software by non‐WK publishers 
(  χ2  (1,40): p=0.04). With  the 3SW,  common name  (CN) 
publishers have an increase in free software acceptances 
(  χ2  (1,40):  p=0.03).  CN  publishers  behave  similarly  to 
WK  ones,  both  for  acceptances  and  refusals.  The  3SW 
keeps  free  software  acceptances  stable,  but  causes  a 
reduction  of  accepted  costly  code  (on  average  from 
10.9% to 3.2%).  
The same trend is observed in Table 7.3. Even though the 
RS  was  designed  to  influence  users’  trust,  its  macro‐
effect  was  reducing  acceptances  of  costly  software.  It 
looks as if the more details and information are included 







given  by  participants  who  accepted  or  refused  the 
download  in  the  whole  experiment.  Table  7.4  shows 




The  SWDB  interface  causes  acceptance motivations  for 
well‐known  (WK)  publishers  to  differ  from  the  other 
publisher  names.  WK  publishers  have  peaks  in 




Interestingly,  the variable  that mainly  shifts  acceptance 
motivations is the 3SW interface. All of the four types of 
publishers have  as  their higher motivation  the  free  cost 
(F)  of  software,  always  followed  by  interest  (I). 





Contrary  to  our  expectations,  the  RS  presence  little 




 Table  7.5  shows  which  motivations  were  given  by 
participants  who  refused  software  downloads.  The  no 
interest (NI) represents a peak in almost every publisher 
type for the SWDB and the 3SW, while cost (C) is a peak 
in  almost  every  publisher  for  the  SWDB  + RS  and  the 
3SW + RS. As a further effect, the RS presence influences 
refusal  motivations,  keeping  distrust  (DT)  motivations 
high both  for common name publishers  (48% and 51%) 
and  publishers  whose  name  was  deceptive  (30%  and 
25%).  
With  the SWDB  interface, well‐known  (WK) publishers 
have  a  distrust  (DT)  motivation  (6%)  rate  much  lower 
than  in  the  other  types  of  publishers  (CN:  25%,  DN: 
41%).  Non‐WK  publishers  have  high  distrust  (DT) 
motivations  rates, while WK  publishers  present  higher 
cost details (C) motivation rate (24%).  
WK publishers have similar refusal motivations with the 
SWDB  and  the  3SW.  With  3SW,  the  CN  publishers 
reduce  distrust  (DT)  and  increase  cost  details  (C) 
motivation  rates.  These  shifts  in  motivations  are 
particoularly  significant  in  common  name  (CN) 
publishers: DT goes from 25% to 8%, C goes from 12% to 
39%.  Actually,  CN  publishers  present  refusal 
motivations  very  similar  to  WK  publishers.  An 
interesting,  and  desirable,  effect  can  be  seen  in  the 
distrust (DT) motivations related to deceptive publishers 





cost  details  increase  steeply.  Same  phenomenon  can  be 
observed in the 3SW + RS. With the 3SW + RS this result 






In  sum,  we  observed  shifts  in  motivations  with  users 
dealing  with  the  four  user  interfaces  proposed. 
Compared  to  the  SWDB,  the  other  three  richer  dialog 
boxes ensured a higher attention level in the users: users 
major  refuse  costly  code,  and  at  the  same  time 
echonomic  aspects  become  very  important  in  both 










agree  (on average at 3.9)  to be more protected with  the 






Our  results  show  that,  when  users  have  to  think 
explicitly about cost details (as it happens with the 3SW 
interfaces), cost becomes  the driving  factor  for software 
acceptace/refusal.  In  fact, with  the  3SW users prefer  to 
download  free  software,  and  to  download  costly 
software only if they are very interested in it.  
The  results  analyses  of  the  three  novel  interfaces 
compared  to  the  SWDB  show  these  trends:  a  global 







Concerning  the  validity  of  the  obtained  results,  each 
experiment  was  built  up  of  four  sessions,  and  it  was 
conducted  with  in‐house  developed  software  (hence 
with  no  real  risks  for  the  users).  In  order  to  better 
simulate real‐life scenarios, our softwre was  installed  in 




to  the  users  a  feedback  on  the  test  cases  (ie.: 
correct/wrong  decisions,  incoherent  motivations).  We 
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show  that  there  has  been  a  more  complex  cognitive 
process  in  the  users;  otherwise  the  usersʹ  decisions 
(acceptances and refusals) as well as motivations would 
not have changed. It means that the explicit feedback on 





In  a previous user  test  (Dini  et  al.,  2006), we observed 
that  users,  while  dealing  with  the  Microsoft 




the  questionnaire  users  affirmed  that  cost  was  an 
important issue. 
In order to better manage trust issues and cost details we 
modified  the  user  interface,  adding  a  wizard  asking 
explicit  cost  feedback  (3SW),  and  a  reputation  system 
(RS) similar to the one offered by E‐Bay. 
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With  3SW,  the  user  has  to  think  explicitly  about  cost, 
and his behavior changes significantly, accepting costly 
software  only  if  really  interested.  Thus,  the  3SW  is  an 
improvement  over  the  SWDB,  because  the  former 
interface  lets users make safer decisions about software 
downloads (note that in our experiment accepting costly 
software  is  the only possible  risk). With  the 3SW users 
behave more safely, and affirm to be more protected.  
Concerning  the  adoption  of  a  Reputation  System,  we 











8.  Assessing  the  impact  of  TTS 






In  this  usability  test,  we  evaluate  the  effects  and  the 
effectiveness of adding an animated talking face (AF) on 
e‐government  (e‐gov)  websites.  AFs  have  been  widely 
adopted  by  e‐CRM  (electronic  Customer  Relationship 
Management)  and  other Websites, with  the purpose  of 
helping users interaction (Blaxxun, 2007; Goh and Fung, 
2003;  Oddcast,  2007;  Ross,  2005).  E‐gov  is  the  use  of 
information technologies to deliver Government services 
through  Websites.  E‐gov  is  a  growing  sector  of  Web 
usage,  driven  by  the  expectation  of  improving  the 
delivery  of  public  administration  services  and  overall 
costs reduction (Reis, 2005). Given that citizens use e‐gov 
services  reluctantly,  partly  due  to  usability  problems 
(Cullen  et  al.,  2003;  Foglia  et  al.,  2007b),  the  main 
objective  of  this  study  is  to  investigate  techniques  to 
improve user experience on E‐gov Websites.  
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We  developed  a  prototype  website  offering  e‐gov 
services  with  and  without  the  support  of  AFs.  We 
analyze  the  effectiveness  of  AFs  with  traditional 
usability  measures,  both  objectively  and  subjectively 
(completion  times, visited pages, questionnaire answers 
...),  as  well  as  physiological  ones  (Galvanic  Skin 
Response).  We  adopted  the  skin  conductivity  (GSR) 
analysis  to  assess  if  it  can  measure  emotions,  always 
identified  with  subjective  measurements,  in  a  more 
objective  way.  We  describe  how  physiological  signals 
behave  and  how  they  should  be  treated  in  order  to 
obtain robust information with many participants.  
Our  results  show  that  the  AF  proved  effective  in 
reducing  the number of visited pages when users have 
specific tasks to perform on a Web site. Contrary to our 
expectations,  the AF  introduction  did  not  significantly 
alter  task  completion  times.  We  describe  how  to 
properly design AFs for the Web. We show the effects of 
visiting  AF‐enriched  Web  pages  on  GSR  physiological 
measures;  skin  conductivity must be  analyzed  together 
with traditional usability metrics if precise user emotions 
must  be  identified.  The  GSR  sensor  provides  very 
subjective metrics.  For  this  reason,  in  order  to  analyze 









et  al.,  1998;  Haxby  et  al.,  2001,  2002),  and 
anthropomorphic  agents  increase  users’  perception  of 
social  presence,  telepresence  and  flow  (Qiu  and  Benbasat, 
2005). Social presence refers  to  the  feeling of “being with 
another” (Biocca et al., 2003), telepresence is the sensation 
of  “being  there”  (Heeter,  1992),  and  flow  is  a  construct 
depicting a user’s interaction as playful and exploratory 
(Trevino  and  Webster,  1992).  Consistent  with  such 
multidisciplinary  physiological  and  computer  science 
research on  face perception, we conducted user  tests  to 
quantitatively  measure  how  adding  the  AF  influences 
users. 
In  addition  to  traditional  usability  metrics,  we 
investigated  the  effects  of  the  AF  with  physiological 
measures,  namely  galvanic  skin  response  (GSR).  The 
















The  effects  of  enriching  an  e‐gov Website with  the AF 
talking  with  TTS  voice  have  been  investigated  in  a 
laboratory  experiment.  The  AF  presence  is  the 
independent  variable,  whose  effect  we  investigated  in 
the following dependent variables: 
- Visited  pages. We  analyzed  the  pages  visited  by 
participants. Our hypothesis  is  that  fewer visited pages 
are related  to a better user experience.  In  line with Zhu 





AF  alters  the  average  completion  time of  two  assigned 
tasks. 
- GSR  signal  traces.  While  performing  the  given 
tasks,  users’  galvanic  conductivity  was  recorded  and 
logged onto a database. 
- Pleasantness  and  usefulness  of  the AF. Answering 








Our objective  is  to  improve  the overall user experience 
on existing E‐Government websites. In order to perform 
the experiment, we developed a prototype Web site. The 
prototype Web  site  had  two  fully  developed  versions, 
one  without  and  one  with  the  AF.  All  activities  were 
logged  in a database,  including the events generated by 
the AF. The AF was inserted in web pages whose actual 


















face  was  animated  from  a  2D  image  (a  photograph). 
Reallusion Crazytalk2   was used as morphing software, 
synchronous with  the  TTS  voice.  The  TTS  engine was 
Loquendo TTS3. Crazytalk requires a client‐side plugin, 
so  that  the  only  data  the  remote  web  server  needs  to 
send  is the 2D  image and the speech to be pronounced. 
The  spoken  text  appeared  below  the  AF.  Crazy‐talk 
provides some morphing events  (eye movements,  facial 
expressions)  that  we  used  to  make  the  speech  more 
communicative.  In  addition,  the  spoken  text  was 
visualized  underneath  the  AF,  and  we  also  provided 




three  buttons  to  control  the  AF  (replay,  stop,  turn  it 
on/off). 
We  adopted  published  guidelines  to  make  the  AF 
pronounce  effective  text  (Nielsen,  2005;  Stewart  and 
Huerta,  2006);  a  previous  study  (Foglia  et  al.,  2007a) 
observed  that  the  AF  should  have  given  further 
information with  respect  to  the  text  in  the body of  the 
page. Clearly,  in  our  experiments  the  pronounced  text 
was neutral with respect to the assigned tasks. In detail, 
each time a participant visited a web page, the AF briefly 




wizards  (namely  a  sequence  of  3‐4  pages  traversed  to 
complete  a  task),  the  AF  still  introduced  the  page 
contents, and gave suggestions on how  to proceed. For 
instance:  “welcome  to  the  registration  area  of  the 
website, at the centre of the page you can find the input 
form.  You  can  start  by  filling  out  your  name”.  When 
participants focused on a textbox, the AF described what 
kind  of  information was  required  and what  had  to  be 
done next. A critical design choice was choosing which 
user  interface events  the AF  should have  reacted  to.  In 
the  initial stage of our  test,  the AF was activated when 
the  mouse  pointer  focused  on  page  objects 
(onMouseOver/onMouseOut  events  with  Javascript),  and 
was deactivated  if  the pointer  focused  to another active 
object.  However,  this  approach  proved  to  be  rather 
problematic: pilot tests showed that users use the mouse 
not only  to use  links and buttons, but also as a support 
for  their  gaze,  and  they  move  it  very  fast.  As  a 
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consequence,  the  AF  would  be  continuously  activated 
and  deactivated,  and  speeches  could  last  less  than  a 
second. The overall  effect  results  to be quite  annoying. 
These  observations  are  consistent  with  the  work  of 
Hilbert and Redmiles (2000), who identify mouse pointer 
movements  as  low‐level  events,  a  sort  of  noise  in 
extracting  relevant  information  from  user  interface 




43  participants  were  recruited.  The  group  was  gender 
balanced, with age  range 22 ÷ 64  (mean age 37). Given 
that we wanted  to  test an e‐gov Web site,  the recruited 
group was heterogeneous to the best of our ability. After 
completing  the  second  task, participants were asked  to 
fill out a questionnaire: users answered questions on 5‐
point Likert  scales. They  gave  further  personal details: 
age, gender, average Internet connection time per week, 
degree  of  computer  and  e‐gov  knowledge.  Table  8.1 
shows the classes of Internet usage: we managed to have 
participants who use Internet for work as well as others 
who  use  it  rarely  in  their  free  time.  Out  of  the  43 
recruited  people,  only  one was  not  familiar  even with 
logins  and  passwords:  her  test  was  only  partially 
completed,  and  relative  log  data  have  not  been 
considered  in  our  analyses. Other  two  user  tests were 
discarded due to usual initial set‐up problems. The tests 
were performed  in our Department with a base station, 


















In order  to collect GSR  signals, we attached  the  remote 








subjective  signal.  It makes  little  sense  to  compare  two 
different  traces  from  two  different  users.    Indeed,  the 
raw  conductivity  value  (provided  by  the  sensor)  is  a 
very  subjective  measure,  each  user  has  its  basis 
threshold and peaks (fig. 8.4). GSR signal traces are hard 
to compare for two main reasons: each user has its own 











However,  flat  trace users have not been relevant  in our 
experiments (3 out of 40 were flat trace users).  




individually  and  comparisons  must  be  very  cautious. 
GSR traces always follow similar patterns (Picard, 2000):  




3. time  variant  effect:  same  event  can  cause 
different effect on same user at different times,  
4. recurrent  pattern  for  emotions:  an  emotion 
typically  causes  a  steep  increase  in  the  physiological 
signal (peak) followed by a smooth decrease, 




We  observed  no  differences  in  GSR  signal  patterns 
related to neither gender nor age. 
In  order  to  further  improve  inter‐user  comparisons,  at 











During  the  experiment,  participants  were  told  to 
perform as if they were interacting with a real web site. 
Each  participant  was  assigned  two  tasks:  registering 
onto  the website  (figure 8.6) and  then paying a parking 
fine (figure 8.7).  
Half of the participants (group1) completed the first task 
(task1)  without  the  AF  but  completed  the  second  task 
(task2) with  the AF;  the other half  (group2) encountered 
the  opposite  situation  (Figure  8.8  depicts  this).  We 
designed  a  within‐groups  experiment  in  order  to 
evaluate the effects of the AF in all users. The two tasks 
were  chosen  to  make  users  focus  during  the  whole 
experiment.  In  the  first  task,  users  had  to  fill  out  the 
registration  form  with  their  personal  details.  Once 
participants  completed  the  registration  task,  we 
provided  them with  a  printed  fake  parking  fine  ticket 











Mental  Effort  Questionnaire  scale  (SMEQ).  The  SMEQ 
scale  is  a  single  rating  scale  ranging  from  0  to  150 
(Zijsltra,  1993).  Time  was  not  limited,  but  on  average 




The  results  taken  from  the  log  database  are  presented 
reporting  raw  data,  or  analyzed  with  Wilcoxon  or  t‐





Participants  entering  the AF‐enriched  home  page  used 
the  “help”  feature more  frequently:  15  times  out  of  21 
users  with  the  AF,  versus  2  out  of  21  with  respect  to 
usual  textual  help  (  t(1,42):p<0.01  ).  The  AF  presence 
significantly reduced the number of visited pages (Table 
8.2),  hence  reducing,  as we  assumed  in  paragraph  2.2, 
wrong  navigation  decisions  by  the  participants.  Such 
reduction  of  visited  pages  is  caused  by  the  further 
information given by the AF, and by the increased use of 
the “help” feature by the users. 
Conversely,  the  task  completion  time  was  not 
significantly  altered  (Table  8.2).  This  result  is  easy  to 
interpret:  participants  listened  to  the  AF,  and  as  a 






































task1 5.9 vs 6.3  0.042  Significant AF‐enriched web pages 
provide fewer visited 





















II. Average galvanic  skin  conductivity on  single  task 
normalized with the minimum 










adopted  in  similar  studies  (Lin  et  al.,  2005; Moore  and 
Dua, 2004; Picard, 2000; Shi et al., 2007) 
The  first  two  metrics,  average  on  single  task  and  the 
normalized  average,  proved  to  be  very  subjective  and 
therefore useless: each user has own GSR  conductivity. 
Even  if  the  latter  two  metrics  (GSRratio  and  peaks 
steepness)  seemed  to  be  more  robust  than  the  former 
ones,  we  observed  no  significant  effect  of  the  AF. 
Comparing  group1  and  group2  members  under  each 
single task with these metrics gave no significant results: 
GSR  signals  are  very  subjective,  and  comparing  them 
directly makes little sense.  
Also concerning the SMEQ ratings (Table 8.2 – first row) 











We  designed  the  analysis  in  order  to  differentially 
compare  the  AF  effect  on  users’  metrics.  Each  user 
encountered  the  AF  only  in  one  task.  Thanks  to  the 
within‐group  experiment,  for  each  user  we  could 



















































reduction  of  the  mental  effort,  from  task2  to  task1  (on 
average ‐1.16 SMEQ points), while group2 users perceive 
an increase (on average +8.9 SMEQ points). Group1 users 
had  AF  in  task2  and  they  had  a  reduction  in  SMEQ 
ratings  from  task2  to  task1.  The  opposite  happened  for 
group2 users, who had the AF in task1.  
Thus,  the  AF  presence  significantly  reduces  the 
perceived mental effort in both groups.  
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Other  interesting  results  arise  from  the DA of  the GSR 
signals.  Group1  users  (AF  in  task2)  have  higher  GSR 
signals  (increased max values,  smaller decrease of GSR 
ratios) than group2 users (AF in task1). 
The  last  row  in  table  8.3  is  related  to  the  first  time 
participants  interact with  the AF. Analyzing GSR peaks 
at  the  beginning  of  tasks  with  DA,  the  AF  presence 
provides significantly steeper peaks.   
Thus,  AF‐enriched  web  pages  provide  higher  GSR 
values and peaks than usual web pages.  
Previous  studies  (Picard,  2000; Healey,  2000; Lin  et  al., 
2005)  indicated  that  the  GSR  can  be  an  indicator  of 
arousal/emotional  response,  but  also  an  indicator  of 
stress/anxiety.  Discriminating  among  the  former  two 
emotions  and  the  latter  two  can  be  quite  hard.  In  our 
test,  considering  the  SMEQ  ratings,  the  questionnaire 
answers and the users’ attitude towards the AF, the GSR 
has mainly been  an  indicator of  arousal  and  emotional 
response. Questionnaire  answers  rated  the AF  (section 
4.3)  positively.  We  clearly  observed  that  participants 
were more  relaxed  and  engaged while  visiting  an AF‐
enriched webpage  than  a  usual  one. This  finding  is  in 
line  with  face  perception  studies  and  avatar mediated 
interactions, presented in section 2.1. However, we have 








Participants,  answering  the  questionnaire,  positively 
rated  the  AF.  On  average,  the  effectiveness  and  the 
pleasantness  (other  answers  in  Table  8.4)  were  both 














some  cases  the  AF  speech  was  replayed  in  order  to 
repeat what was  said. The  speech most  listened  to was 
that  which  described  a  hard  to  find  text  field  in  the 
parking fine. Such speech was listened to twice by 12 out 
of  20  participants  who  performed  task2  with  AF 
assistance. 
The AF proved very effective when participants felt lost 
and  did  not  know  how  to  proceed.  Users  who  know 
what  to  do  and  how  to  proceed  consider  the AF  both 
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it!” or “Can  I go on while she  is  talking?” They needed 
little  assistance.  This  result  is  in  line  with  Nielsen’s 
(2005)  suggestions:  keep  animations  short  and  avoid 
using video unless necessary. In fact, Internet users drive 
their own experience through a continuous set of choices 
and  clicks,  and  long  broadcast  videos  result  boring  on 
the web. 
With  the  purpose  to  profile  website  visitors,  we 
analyzed whether  the  time  to visit  a  second page  after 
entering  the  home  page  was  correlated  with  the 
participants’  questionnaire  answers.  However,  no 
significant  results  were  derived  from  multiple  linear 
regression  (  p(1,40)=0.19  ).  We  also  used  the  k‐means 
algorithm  to  group  users  in  3  classes  of  expertise 
(according to questionnaire answers) to infer completion 






In  line  with  previous  studies  on  facial  interactions 
(section  8.2.1),  participants  positively  rated  the  AF, 
preferring to have it on e‐gov websites. The AF presence, 
together  with  the  way  we  designed  it  (section  8.3.2), 
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made the e‐gov  interaction more pleasant, as confirmed 
by  the  reduced  number  of  visited  pages,  the  SMEQ 
ratings and the questionnaire answers. We observed that 
participants  were  more  relaxed  and  more  emotionally 
involved with  the  assigned  tasks when  they  interacted 
with AF‐enriched web pages. 
At  the  same  time,  the  AF  presence  caused  the  GSR 
values  to  be  higher,  and  caused  steeper  peaks  as well 
(section  8.4.2).  Peaks  in  skin  conductivity  are  due  to 
users experiencing emotions. The GSR can be adopted as 
a  technique  to  quantify  users’  arousal/emotional 
response,  or  stress/anxiety,  together  with  traditional 
usability  analyses,  like  completion  times  and 
questionnaire answers.  
However,  the  results  obtained  with  the  GSR  must  be 
analyzed with  care. The  first  problem  is  related  to  the 
nature  of  the  emotions  measured  by  the  GSR.  Future 
studies will  have  to  discriminate  between  arousal  and 
stress  with  orthogonal  measures.  For  this  reason,  we 
collected  feedback  from  the  users  (SMEQ  ratings  and 
questionnaire answers)  to  infer whether  the GSR signal 
was mainly influenced by arousal or stress. 
The  second  problem  is  that  although  the  majority  of 
users have similar GSR signal patterns (with steep peaks 
followed  by  smooth  decreases),  very  extroverted  users 
can  have  very  flat  traces.  Measuring  their  skin 
conductivity is almost pointless in such flat users.  
The  third  issue  is how GSR  traces  from different users 
can be compared to identify a common effect. Each GSR 




to  cope with  physiological  analyses  in  future  usability 
tests, we strongly suggest researchers to perform within‐
groups experiments in order to be able to compute a DA. 
Given  that  the skin conductivity  (GSR)  is  influenced by 
arousal  and  also  by  anxiety,  its measurement does not 
provide  safe  results:  if  a  precise  emotion  must  be 
identified,  GSR  must  be  supported  by  other 
investigations  for  each  user,  such  as  questionnaires  or 
user surveys.  
Interactions  on  the  Internet  can  be  very  fast,  and  AF‐
related  interaction  methods  should  assist  the  users 
slowing  them  down  as  little  as  possible. Adopting  the 
AF in order to have faster interactions is not effective.  
In sum, our research quantitatively shows that the AF as 
a  digital  assistant  is  effective  in  reducing  the  visited 
pages,  but  it  does  not  provide  faster  interactions.  In 
addition, the AF reduces perceived mental effort, and  it 





some  limitations.  Novelty  effects,  as  users  had  never 
interacted  on  the web with AF,  could  have  influenced 
the  results. We  do  not  know  if  repeated  usage would 
reduce such threat. 
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An  exploration  space  that  would  need  specific 
investigations  is  identifying  what  text  should  be 
pronounced by the AF. We observed that participants at 
times  did  not  find  the  spoken  text  very  useful,  hence 
suggesting  that  in  adopting  this  technique,  a  special 
emphasis must be put on choosing  the appropriate  text 
to  be  pronounced  by  AFs.  We  saw  that  users  do  not 
want  to  listen  to  already  known  information.  The  AF 
must provide details  that users  ignore and need. Users 
want to hear additional information that is not inferable 
at  a  glance  on  the  page.  Further  studies  should 









With  the purpose  to  improve ease of use on e‐gov web 
sites,  we  investigated  novel  interaction  techniques 
suitable for Web sites. In line with computer science and 
physiological  studies  (section  8.2.1),  we  performed  a 
usability test to analyze the effectiveness and the effects 
of  enriching  e‐gov  Websites  with  a  Text‐to‐Speech 
animated  face.  We  described  how  to  properly  enrich 
web pages with a TTS animated face. Then, we showed 
how physiological signals behave and how they must be 
treated  to  obtain meaningful  results.  The  experimental 
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results  proved  that  the AF  is  effective  in  reducing  the 
mental  effort  required  to  complete  a  task,  and  that 
participants  consider  the  AF  interaction  pleasant.  The 
GSR  signal  (a  physiological  measure),  supported  by 
traditional usability metrics, confirmed that participants 







9.  A  tool  to  prototype  and  develop 






The  effectiveness  of  talking  avatars  with  support  or 
presence‐enriching  functions  is  being  investigated  by 
HCI  researchers  (Foglia  et  al.,  2007a;  Qiu  &  Benbasat, 
2005),  and  also  by  neurophysiology  studies  on  face 
perception  (Haxby  et  al.,  2002). At  the  same  time  they 
are  being  more  and  more  adopted  by  commercial 
products (Goh & Fung, 2003).  
This section presents a tool to design and include talking 
faces  (AFs)  animated  with  Text‐to‐speech  voice  on 
Websites. Current products the process of enriching Web 










integrate  a  Text‐To‐Speech  (TTS)  engine  with  a  face 
morphing  software.  Choosing  the  correct  software 




the  time we  are  reporting,  the  voices  available  free  of 





users can not  locally  install  them, as  the AF presence  is 
supposed to be free for the end users. Thus, the natural 
voice  speech must  first be prepared on  the  server,  and 
then sent to the remote clients. 
The  usual  development  process  to  enrich  a Web  page 
with  an AF  is depicted  in Figure  9.1. Figure  9.1  shows 
the steps that a content developer must perform in order 
to  insert  an AF  in  a Web  page,  and make  it  talk.  The 
Website content developer creates an AF model (Fig. 9.1, 
step a) with any of the face morphing software presented 
in  the previous  section,  and  exports  the AF  in HTML‐
code (Fig. 9.1, step b) to let the browser include it. Then 
he  has  to  prepare  Javascript  code,  or  other  client  side 
code, which  is usually stored  in a separate  file (Fig. 9.1, 
step c). Such  Javascript code  lets  the AF synchronously 
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handle the audio files or the speech streams. The content 
developer prepares  the  speeches  for  the AF. He  inserts 
the text to be pronounced (Fig. 9.1, step d), and generates 
the audio file (Fig. 9.1, step f) with a TTS engine (Fig. 9.1, 
step  e).  Finally,  the  content  developer  adds  the  tag 
“object”, associating  the speech  to  the AF  in  the HTML 
file (Fig. 9.1, step g). Once the speech  is ready,  it can be 
associated to a specific user interface event (Fig. 9.1, step 








The  tool  Click‐To‐Speech  (CTS)  shortens  the 
development process  to design AF  interactions. Thanks 
to  CTS,  the  Web  administrator  enters  the  Website 
backend,  and  selects  the  Web  page  that  he  wants  to 
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manage.  On  the  Web  page,  he  points  an  element 








Such  text  is automatically converted  into a  speech, and 
the AF will pronounce it after an onClick() event on that 
page  element. With  these  simple  steps,  every visitor of 
the Website will activate the AF by clicking on that page 
element.  As  a  consequence,  the  tool  allows  non‐
computer expert users  to prototype and  to manage AF‐
enriched Web  pages,  because  the AF  and  its  speeches 
can  be  inserted  with  a  graphical  interface.  CTS  hides 
steps a, b, c, e, f, g and h of  the usual AF development 
process  from  the  content  developer.  The  content 
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line  with  Hilbert  and  Redmiles  (2000),  that  mouse 
pointer  movements  are  a  sort  of  noise  in  extracting 
significant  information  from  user  interface  events.  For 
this  reason, CTS  does  not  cope with  onFocus()/onBlur() 
and  similar  events,  but  only with  onClick()  events  and 
the special event onLoad(). The onLoad() event is managed 
right  after  the  content  developer  opens  a  Web  page, 





with  the  Keystroke‐Level  Model  (KLM)  (Card  et  al., 




blank  Web  page,  making  it  say  “Hello World!”  in  the 
onLoad() event (steps from a to i). The second task (task2) 
that  we  assessed  was  updating  a  previously  existing 
speech  (steps  from  d  to  g).  KLM  parameters  in  both 
development processes were adjusted to an intermediate 
user and to an expert user as well.   We calculated times 
on Table  8.1  assuming  an  optimistic  scenario:  both  the 
intermediate and the expert user perfectly know what to 
do  (we  considered  minimal  mental  latencies).  Despite 
these precautions, data reported on Table 9.1 still show 
that in both tasks CTS ensures much shorter completion 
times.  Furthermore,  conversely  to  the  previous 



















CTS  is a  Java‐based web application, and  is currently a 
working  product,  not  commercialized.  It  is  built  up  of 
several  JSP  pages managed  by Apache  Tomcat  Server. 
We chose to adopt Java for several reasons: it is portable, 
and  free  of  charge,  it  is  Web  oriented  and  supports 
HTML document parsing, it provides lots of classes with 
already  implemented methods. Among others methods, 
the JSPs  include methods  from a HTML parser  (HTML, 






it  needs  no  extra/meta  information  embedded  in  the 
usual HTML code. 
It  is  currently  a  working  prototype,  and  is  still  being 








After  introducing  usability  principles  and  guidelines, 
this  thesis  listed major Web design patterns  that can be 
adopted  to  develop  easy  and  pleasant  to  use  Web 
applications.  Specific  chapters  were  also  devoted  to 
advanced theories of human computer interaction, to the 
user  centered  software  development  process,  and  to 
methodologies to quantitatively measure usability. 
Chapter 7, 8 and 9 present two usability studies on user 
interfaces  for  software  download  and  avatars  on  e‐





applications  is broadly acknowledged, there  is still a  lot 
of  work  ahead  to  improve  current  and  future 
applications.  Pervasive  computing, mobile  devices  and 
novel  interaction paradigms are new opportunities  still 





in  the previous  chapters,  the  following  topics are  to be 
further investigated. 
 
The  development  process  of  Web  applications  can  be 
automated  by  leveraging  and  combining  together Web 
design  patterns:  currently  design  patterns  are  just  a 




Results  show  that  software  applications  are  hard  to 
disseminate  if  the  publisher  is  not  a  well‐known  one. 
Thus, future applications should prevent the installation 
of  executable  code  at  the  client  side;  conversely,  they 
should foster the execution directly at the server side.  
Whenever  client‐side  execution  cannot  be  avoided,  the 
installation  wizard  of  future  applications  could 
implement  a  reputation  system,  together  with  richer 
ways to let users understand and be aware of what they 
are installing and running on their terminals. 
Physiology‐based  investigations  could  be  effective  to 
quantitatively  measure  usability  better  than  with 
usability  questionnaires.  Physiology  sensors  could  also 
be  adopted  as  an  orthogonal  input  space  for  usual 
software  application,  to  infer  stress  or  positive  feeling 
towards  an  application,  with  no  cognitive  activities 
required  to  the  user.  Physiology  sensors  could  be 
effective to develop invisible computers (Norman, 1998). 




time  body  monitoring  applications,  to  support  sports 
activities  (heart  rate  sensor  on  skiing  devices)  or  even 
assist medical patients. 
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